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ABSTRAKSI

Pesatnya perkembangan teknologi informasi dan komunikasi mendorong
transformasi signifikan dalam pola perilaku konsumen, khususnya dalam
penggunaan layanan berbasis aplikasi digital. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh online customer review dan online customer rating
terhadap keputusan melakukan transaksi pada aplikasi Grab di Surabaya. Kedua
variabel tersebut dipilih karena relevan dalam membentuk persepsi pengguna
terhadap kualitas layanan dan kredibilitas aplikasi, yang dapat berdampak pada
keputusan bertransaksi.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jumlah sampel
sebanyak 100 responden. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran
kuesioner secara daring kepada pengguna aplikasi Grab di Surabaya yang pernah
melihat ulasan dan rating aplikasi. Pengambilan sampel dilakukan menggunakan
metode purposive sampling, dan data dianalisis dengan metode Partial Least
Square (PLS).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa online customer review dan online
customer rating berkontribusi terhadap keputusan melakukan transaksi. Temuan
ini menunjukkan bahwa pengguna aplikasi Grab di Surabaya cenderung
mempertimbangkan ulasan dari pengguna lain dan penilaian berbentuk rating
sebelum memutuskan untuk melakukan transaksi melalui aplikasi tersebut.

Kata Kunci : Promosi;Ulasan Pelanggan;Keputusan Penggunaan.
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